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공공 PMO 서비스 품질이 고객만족과 고객충성도에
미치는 영향

The Effect of Public PMO Service Quality on Customer Satisfaction 
and Reuse Intention

백형충*, 김자희**

HYUNG-CHUNG, BACK*, JA-HEE, KIM**

요 약 소프트웨어 진흥법 개정 후, 전자정부사업 경험이 적은 중소기업이 공공사업에 참여함에 따라, 정부는 정보화

사업의 위험을 줄이고 품질을 확보하기 위해 전자정부사업관리 위탁 제도(PMO)를 2013년 7월 도입하였고, 이는 현

재까지 확산되고 있다. 그러나, 현재 공공 PMO 서비스는 과도한 경쟁으로 인해 저가 수주 등의 사업관리 부실이 우

려되어 개선안이 필요하다. 본 연구에서는, 이런 개선안을 마련할 때 고려할 수 있는 공공 PMO 서비스의 품질요인

에 관한 연구모형을 수립하고, 이를 기반으로 품질요인을 측정 및 평가하여, 서비스 품질이 고객만족 및 고객충성도

에 미치는 영향을 분석한다. 이에 공공 PMO 서비스를 이용한 경험자들을 대상으로 SERVPERF 모델을 이용하여

품질요인을 측정하고, 구조방정식 연구모형을 수립하여 품질요인의 영향을 실증분석하고 평가한다. 마지막으로, 공공

PMO 서비스 개선방안과 시사점을 제시하고자 한다.

주요어 : 전자정부사업관리, 공공 PMO, 서비스품질, 고객만족, 고객충성도, SERVQUAL, SERVPERF, 구조방정식모델

Abstract After the revision of the Software Promotion Act, small and medium-sized enterprises (SMEs) with 
little experience in e-government projects began to participate in public projects. Accordingly, the government 
introduced the public Project Management Office (PMO) in July 2013 to reduce the risks and secure the quality 
of informatization business, and the public PMO is still spreading. However, the public PMO service currently 
experiences sluggish business, such as low-priced orders, due to cut-throat competition, and thus needs 
improvement plans. In this research, we establish a research model for quality factors of public PMO services 
that can be considered for the improvement plans, measure and evaluate quality factors based on the model, and 
then analyze the impact of service quality on customer satisfaction and customer loyalty. For that, we measure 
quality factors using the SERVPERF model for those who have used public PMO services, establish a structural 
equation research model, and empirically analyze and evaluate the impact of quality factors. Lastly, we suggest 
improvement plans and implications for public PMO services.

Key words : e-government project management, public PMO, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty, SERVQUAL, SERVPERF, Structural Equation Mode
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Ⅰ. 서 론

정부는 국가 정보화사업이 국내 소프트웨어 산업 발

전의 자양분이 될 수 있도록 중소소프트웨어사업자의

사업 참여를 확대하기 위하여 소프트웨어 진흥법을 개

정하여 2013년부터 시행하고 있다[1]. 중소소프트웨어

사업자는 국가 정보화사업에 참여할 기회가 많아졌지

만, 정보화사업 품질 확보를 위해서는 체계적인 사업관

리 능력이 필요하다. 이를 위해 전자정부사업에 대한

관리·감독 업무를 위탁하는 PMO(Project Management

Office) 제도가 2013년 7월에 행정·공공기관에 도입되었

다[2-4].

연구자가 조달청 나라장터에서 2013년 공공 PMO

도입 후 약 10년간 발주한 공공 PMO 사업을 조사한

결과, 사업 건수와 예산 모두 연평균 30%와 16%의 증

가세를 보이고 있으나, 경쟁이 치열하여 대부분 저가

수주에 따른 사업관리 부실이 우려되고 있어 개선안 마

련이 시급하다는 업계의 주장이 있다[5-6].

이 연구의 목적은 공공 PMO 서비스의 품질요인을

연구 모형을 통해 분석하고, 이를 기반으로 고객만족과

고객충성도에 영향을 미치는 원인을 파악하여 공공

PMO 제도 개선안 마련에 활용하고자 하는 것이다.

이 연구의 수행은 공공 PMO 서비스를 이용한 경험

자들을 대상으로 서비스 품질 요인을 측정하고,

SERVPERF 모델과 구조방정식 연구모형을 사용하여

서비스 품질요인의 영향을 실증분석하고, 이를 토대로

공공 PMO 서비스의 개선점과 시사점을 제안한다.

Ⅱ. 관련연구

1. 공공 PMO의 개념과 역할

이전 연구들은 PMO를 프로젝트 관리를 통합하고

조정하는 조직 단위로 정의하거나[7], 더 구체적으로는,

통합된 프로젝트 관리 업무를 수행하는 조직으로 정의

하였다[8]. 한편, 국내 전자정부사업관리 위탁(PMO) 도

입·운영 가이드에서는 PMO를 전자정부사업의 위험 방

지와 품질 향상을 위해 전담된 조직으로 정의하며, 기

획부터 지원까지 전 단계에 걸쳐 사업관리와 기술적 지

원을 수행하는 것으로 명시하고 있다[4]. 이처럼 PMO

개념은 다양하게 정의하고 있는데, 일반적으로는 프로

젝트의 성공적 수행을 위해 프로젝트 관리 전문조직이

일정관리, 범위관리, 품질관리 등 12개 관리 영역을 통

합관리하면서 발생하는 문제를 해결하는 임무를 수행

하는 것으로 정의할 수 있다.

또한, 이전 선행연구에서는 PMO 기능 및 역할을 사

업 위험평가, 성과평가, 조직변화 관리 등으로 정의했으

나[8], 전자정부사업관리 위탁(PMO) 도입·운영 가이드

에서는 정보화사업을 기획, 집행, 사후관리 단계로 나누

고, 각 단계별로 필요한 통합관리, 범위관리, 일정관리,

품질관리 등 12개 관리항목을 세부 업무로 명시하여

PMO 역할을 정의하였다[4].

다음으로 이전 선행연구에서는 PMO 역량으로 지식

관리능력, 자원관리능력, 실행능력을 필요로 하며[9], 5

단계의 역량모형을 제시하였지만[10], 전자정부사업관

리 위탁(PMO) 도입·운영 가이드에서는 발주자 업무 이

해도와 수행역량을 PMO 역량으로 정하고 있으며, 수

행역량은 수행책임, 관리지원, 기술지원으로 구분하여

제시하고 있다[4].

2. SERVQUAL과 SERVPERF 모델의 개념

이전 선행연구에서 서비스 품질 관리를 위해서는 서

비스 품질을 객관적으로 측정하기 위한 다양한 접근법

이 제안되었는데, 이는 서비스 품질을 측정할 때 인간

의 인식에 따라 차이가 있을 수 있기 때문이다.

이러한 서비스품질에 관한 연구는 Parasuraman,

Zeithamal and Berry[11-13]에 의해 고객이 서비스의

품질을 평가하는 기준을 정의하고, 이 기준들을 5가지

차원, 즉, 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성으로

통합하여 SERVQUAL 모델을 개발하였다.

SERVQUAL 모델은 고객이 제공받는 서비스에 대한

지각과 기대의 차이라고 설명하면서 “품질(quality) =

지각(perception) - 기대(expectation)”로 표현하였다.

결국 서비스 품질은 그 서비스를 제공받은 고객에 의해

지각된 경험과 기대와 비교한 결과이므로 서비스에 대

한 기대와 지각 간 차이 정도로 설명될 수 있다. 이는

서비스 품질에 대한 모형설계에 중요한 개념으로 이용

된다. 하지만, SERVQUAL 모델은 서비스 품질을 측정

하는 도구로써 유용하게 활용되기는 하지만 모든 서비

스 산업에 일관되게 적용하는 것은 문제가 있으므로 서

비스 산업에 맞도록 22개 측정 항목과 5개 차원은 적절

하게 변경할 필요성이 있다고 주장했다.

이후, SERVQUAL 모형의 한계점을 지적하고 고객
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지각에 기초한 서비스 품질 측정 수단으로 SERVPERF

모델을 제시하였다[12]. 이들은 많은 연구자가 다양한

서비스 유형에서 서비스 품질을 측정할 수 있는지

SERVQUAL 모델의 타당성을 검증한 후, 기존

SERVQUAL 모델의 측정항목을 바탕으로 차원별 측정

항목을 일부 조정하였다.

이처럼 서비스 품질 측정방법에 있어서 다양한 주장

이 제기되고 있으나, 본 연구에서는 공공 PMO 서비스

품질은 실제 서비스 수준이 고객이 기대하고 있는 정도

에 어떻게 부합(match)되는지로 정의하고, 공공 PMO

서비스에 대한 품질을 평가하기 위하여 Table 1과 같이

SERVQUAL 모델의 기본적인 5개 차원으로 구성하되,

측정항목을 공공 PMO 서비스에 맞도록 조정하여

SERVPERF 모형을 적용하였다.

Ⅲ. 연구모형 및 실증분석

1. 연구모형 및 가설

본 연구에서는 SERVQUAL 모형의 서비스품질 5개

차원(유형성, 신뢰성, 반응성, 확실성, 공감성)을 기반으

로 총 30개의 품질요인을 공공 PMO 서비스 품질 평가

를 위해 도출하였다[11-13]. 그리고, 이 연구에서는

SERVPERF 모델을 사용하여 공공 PMO 서비스 품질

의 30개 요인을 측정하고, 이를 바탕으로 확인적 요인

분석과 구조방정식을 통해 고객만족 및 고객충성도와

의 관계를 분석하였다. Figure 1은 이러한 분석을 위한

모형과 가설을 나타낸다.

일반적으로 산업별 서비스품질과 고객만족 간의 인

과관계에 관한 연구는 활발한데, 서비스품질이 고객만

족의 선행요인이라는 연구 결과들이 널리 보고되고[11,

18], 이러한 결과들은 일반적으로 인정받고 있다[18]. 위

와 같은 연구를 바탕으로 공공 PMO 서비스 품질과 고

객만족의 인과관계에 대한 가설은 다음과 같이 설정되

었다.

가설 H1 : 공공 PMO 서비스의 품질은 고객만족에

긍정적 영향을 미친다.

가설 H1a: 공공 PMO 서비스의 유형성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1b: 공공 PMO 서비스의 신뢰성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1c: 공공 PMO 서비스의 대응성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1d: 공공 PMO 서비스의 확신성 요인은 고

객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1e: 공공 PMO 서비스의 공감성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

또한, 고객만족은 직접적으로 재이용의도에 영향을

준다는 주장과 더불어 고객은 제공받은 서비스에 대해

속성
차원
(품질)

내용
참고
문헌

서비스
품질

유형성
(TAN)

물리적인 실체(수행방법론, 도구,
수행조직 등)와 수행인력의 요건 등

[2],
[14-17],
[20-22],

신뢰성
(REL)

고객과 약속한 서비스를 잘 이행하고,
서비스를 믿을 수 있는지 등

응답성
(RES)

얼마나 즉각적인 응대와 신속한
서비스를 제공하는지 등

확실성
(ASS)

전문지식과 기술 역량을 갖추고
고객에게 쉽게 전달하는 능력 등

공감성
(EMP)

고객에 대한 관심과 배려를 기반으로
고객 맞춤형 서비스 제공 등

고객만족(CS)
약속한서비스이행, 고객응대, 전문성
등 서비스 이용할 만한 가치 수준

[20-24]

고객충성도(CL)
공공 PMO 서비스를 지속 확대하거나
다른 기관에 추천할 의향 수준

표 1. 공공 PMO 서비스 품질 측정변수
Table 1. Measurement variables by public PMO service quality factor

그림 1. 연구모형 및 가설
Figure 1. Research Model and Research Hypothesis
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긍정적인 자세를 가지며, 이는 재이용의도에 다시 영향

을 준다는 것이 밝혀졌는데[25, 26, 27], 이 연구에서는

다음과 같은 가설이 설정되었다.

가설 H2: 고객만족도는 고객충성도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

2. 실증분석

본 연구에서는 행정 공공기관에서 공공 PMO 서비스

를 담당하거나 제공받은 경험이 있는 사람을 대상으로

2022년 10월 30일부터 11월 19일까지 온라인 설문 방식

으로 조사를 실시하였다. 설문지는 5점 리커드 등간 척

도를 사용하여 설문 항목에 대해 응답하도록 하였고,

총 267명의 응답자 중 공공 PMO 서비스를 제공받은

경험이 없는 27명은 제외하였다. 최종적으로 240명의

응답자를 연구에 사용하였다. 이에 대한 자세한 특징은

Table 2에 제시되어 있다.

한편, 본 연구에서는 데이터 분석을 위해 PASW 26

(구 SPSS)과 AMOS 26 소프트웨어를 사용하였다.

본 연구에서 구성개념의 측정 도구에 대한 타당성

분석은 확인적 요인분석을 통해 집중타당성, 판별타당

성, 법칙타당성 측면에서 검증하고, 신뢰성 분석은 크론

바하알파(Cronbach’s α) 계수를 통해 진행하였다.

우선, 확인적 요인분석은 측정항목 요인부하량과 모

형적합도 주요 지수를 고려하여 모델을 단계적으로 진

행하였다. 모델1에서는 요인부하량이 모두 양호한 수준

(0.7 이상)이지만, 모델의 적합도를 높이기 위해 요인부

하량이 0.8 이하인 몇 개의 측정항목을 제거한 모델2를

분석한 결과, 요인부하량이 모두 0.8 이상으로 향상되었

다. 이에 따라, 모델2를 구조방정식 모델로 결정하였다.

본 연구에서는 결정한 구조방정식 모델의 구성요소

들이 적절한지 확인하기 위해 구성개념 타당성 분석과

신뢰성 분석을 수행하였다. 구성개념 타당성은 집중타

당성(Convergent Validity), 판별타당성(Discriminant

Validity), 법칙타당성(Nomological Validity) 측면에서

분석이 이루어졌다.

우선, 집중타당성 측면에서는 Table 3과 같이 각 요

소의 요인부하량인 표준화 계수 값(Standardized

Regression Weights)이 모두 0.7 이상, 각 변수의 평균

분산추출(AVE)은 0.5 이상, 개념신뢰도(Cronbach's α)

는 0.7 이상으로 집중타당성을 확보하였다.

구분 빈도(명) 비율(%)

소속
기관

정부기관 107 44.6

공공기관 38 15.8

기타공공 95 39.6

합계 240 100.0

근무
년수

4년 미만 14 5.8

4~6년 17 7.1

7~9년 23 9.6

10년 이상 186 77.5

합계 240 100.0

PMO
활용
경험

1~3회 165 68.8

4회 이상 75 31.3

합계 240 100.0

표 2. 표본의 인구통계학적 특징
Table 2. Demographic features of the sample (N=240)

잠재
변수

관측
변수

표준화 계수
(>=0.7)

AVE
(>=0.5)

Cronbach’s α
(>=0.7)

유형성

TAN1 0.872

0.777 0.946
TAN2 0.873
TAN3 0.902
TAN4 0.885
TAN5 0.865

신뢰성

REL2 0.846

0.715 0.938

REL3 0.86
REL4 0.828
REL5 0.87
REL6 0.827
REL7 0.869

대응성

RES1 0.841

0.741 0.935
RES2 0.892
RES3 0.872
RES4 0.867
RES6 0.826

확신성

ASS1 0.879

0.767 0.952

ASS2 0.905
ASS3 0.892
ASS4 0.822
ASS5 0.882
ASS6 0.889

공감성

EMP1 0.899

0.755 0.949

EMP2 0.812
EMP3 0.905
EMP4 0.848
EMP5 0.893
EMP6 0.871

고객
만족도

CS1 0.918

0.798 0.952
CS2 0.914
CS3 0.855
CS4 0.873
CS5 0.885

고객
충성도

CL1 0.806

0.754 0.925CL2 0.864
CL3 0.92
CL4 0.897

표 3. 모델2의 집중타당성 및 신뢰도 분석
Table 3. Focused Feasibility and Reliability Analysis of Model
2 Concepts
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다음으로, 판별타당성은 변수 간 독립성을 검증하기

위해 판별타당성을 상관계수 방식과 개념신뢰도(CR)로

평가하였다. 판별타당성은 AVE와 상관계수의 비교를

통해 평가되며, AVE 제곱근 값이 상관계수 합보다 크

면 판별타당성이 있다고 판단된다[28]. 이 연구에서는

상관계수를 이용하여 측정한 일부 변수 간의 상관관계

가 판별타당성을 충족하지 못했다는 것을 Table 4에서

확인하였다. 하지만, 공공 PMO 서비스 품질의 구성 요

소와 고객 만족도 및 충성도 사이의 상관 관계를 분석

결과, 모든 상관 관계가 통계적으로 유의한 것으로 나

타났으며, 구성 요소들의 개념신뢰도 값도 0.7 이상으로

충분히 높아 이 연구는 판별타당성을 충족시키는 것으

로 판단됩니다.

다음으로, 법칙타당성(Nomological Validity) 측면에

서는 Table 4에서 모든 잠재변수 간의 상관관계가 정

(+)의 방향으로 있어, 가설의 방향과 일치하여 법칙타

당성이 검증되었다.

따라서, 이 연구에서 사용할 최종 모델인 모델2를 타

당성 분석과 신뢰성 분석을 거쳐 최적의 모델로 결정한

후, 구조방정식의 원 모델로 설계하였다. 이를 수행한

결과로 Table 5와 같이 모형적합도의 주요 지수에서 기

초적합지수(GFI), AGFI, RFI이 기준치(≥.9)를 충족하

지 못했다. 이에 수정지수(M.I.)를 이용하여 모델 모형

적합도를 개선하였는데, 수정지수는 변수 간의 상관관

계나 인과관계를 고려하여 모형의 카이스퀘어 값을 줄

인다. 이에 수정지수를 이용하여 변수 간 상관관계나

인과관계를 설정하여 모형적합도를 개선하였고, Figure

2의 수정모델을 완성하였다. 수정된 구조방정식 모델의

모형적합도는 대체로 양호하나, 일부 적합도 지수가 기

준치를 충족하지 못하지만, 크게 차이가 나지 않아 수

용할 수 있는 수준으로 판단된다. (Table 5 참조)

따라서, 본 연구의 가설검증은 구조방정식을 이용하

여 표준화계수와 P 값을 통해 통계적 유의성에 의해 가

설의 채택 여부를 결정하였다. 연구가설을 검증한 결

과는 Figure 3과 Table 6에서 보듯 H1a, H1d, H1e, H2

는 유의수준 0.05에서 채택되고, H1b, H1c는 유의수준

0.05에서 유의성을 발견하지 못했다.

가설 H1a는 β=0.331, p<0.015로 채택되었으며, 이는

공공 PMO 서비스의 유형성 요인이 고객만족도에 긍정

적인 영향을 미침을 의미한다. 이러한 결과는 물리적인

실체(수행방법론, 도구, 수행조직 등)와 수행인력의 요

구 분 원모델 수정모델
수정모델
평가

양호기준

절대
적합
지수

CMIN/DF 2.009 1.551 양호 ≤3.0
RMR 0.032 0.029 양호 ≤0.05
GFI 0.792 0.844 미흡 ≥.9
AGFI 0.761 0.811 미흡 ≥.9
RMSEA 0.065 0.047 양호 ≤.08

증분
적합
지수

NFI 0.889 0.921 양호 ≥.9
TLI 0.936 0.967 양호 ≥.9
CFI 0.941 0.971 양호 ≥.9
RFI 0.880 0.909 양호 ≥.9
IFI 0.941 0.971 양호 ≥.9

RMR(Root Mean-squared Residual), GFI(Goodness of Fit Index),
AGFI(Adjusted GFI), NFI(Normed Fit Index),
TLI(Tucker-Lewis Index), CFI(Comparative Fit Index)
RFI(Relatice Fit Index), IFI(Incremental Fit Index)

표 5. 구조방정식모델 적합도
Table 5. Structural equation model fit

그림 2. 수정된 구조방정식 모델
Figure 2. Final Modified Structural Equation Model

구분 TAN REL RES ASS EMP CS CL AVE CR

TAN 0.879 　 　 　 　 　 　 0.773 0.945

REL
0.895
***

0.85 　 　 　 　 　 0.723 0.94

RES
0.879
***

0.973
***

0.86 　 　 　 　 0.74 0.934

ASS
0.899
***

0.945
***

0.938
***

0.879 　 　 　 0.772 0.953

EMP
0.840
***

0.921
***

0.923
***

0.957
***

0.872 　 　 0.76 0.95

CS
0.724
***

0.695
***

0.698
***

0.778
***

0.772
***

0.89 　 0.791 0.95

CL
0.545
***

0.569
***

0.513
***

0.575
***

0.597
***

0.656*
**

0.87 0.762 0.927

표 4. 모델2의 판별타당성과 법칙타당성 검토
Table 4 Discriminant Validity and Nomological Validity
Analysis Result for Model 2
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건 등을 강화함으로써, 공공 PMO 서비스의 고객만족

도를 높일 수 있다는 시사점을 제공한다.

가설 H1b는 유의수준 0.05에서 유의성을 발견하지

못했으며, 공공 PMO 서비스의 신뢰성 요인이 고객만

족도에 유의한 영향을 미치지 않을 가능성이 있다는 것

을 시사한다.

가설 H1c는 유의수준 0.05에서 유의성을 발견하지

못했으며, 공공 PMO 서비스의 대응성 요인은 고객만

족도에 유의한 영향을 미치지 않을 가능성이 있다는 것

을 시사한다.

가설 H1d는 유의수준 0.05에서 β=0.710, p=0.022의

결과로 채택되었다. 따라서, 공공 PMO 서비스의 확신

성 요인은 고객만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치

며, 전문지식과 기술을 갖추고 고객에게 쉽게 표현하고

전달하는 능력을 갖추는 것이 고객만족도를 향상시키

는 데 중요한 역할을 한다는 것을 알 수 있다.

가설 H1e에 대한 분석 결과, β=0.454, p=0.046으로

채택되었으며, 이는 공감성 요인이 고객만족도에 큰 정

(+)의 영향을 미침을 나타낸다. 이 결과는 맞춤형 서비

스 제공이 고객만족도 향상에 중요한 역할을 할 수 있

음을 시사한다.

고객만족도에 영향을 미치는 품질요인들을 요약하면,

고객만족도에 유의미한 영향을 미치는 품질요인으로는

확신성(β=0.710), 공감성(β=0.454), 유형성(β=0.331) 순

으로 분석되었다.

가설 H2 "고객만족도는 고객충성도에 강한 정(+)의

영향을 미칠 것이다."라는 β=0.663, p<0.01로 채택되었

다. 이는 고객만족도가 고객충성도에 높은 영향을 미치

고, 공공 PMO 서비스에 대한 만족도가 높을수록 발주

기관이 지속적으로 해당 서비스를 도입할 가능성이 높

아진다는 것을 시사한다

Ⅳ. 결론

본 연구의 결론은 공공 PMO 서비스 품질과 고객만

족, 고객충성도 간의 전반적인 인과관계를 분석하였고,

이를 통해 다음과 같은 결과를 확인하였다. 첫째, 공공

PMO 서비스의 고객만족도에 유의한 영향을 미치는 품

질요인은 유형성, 확신성, 공감성으로 분석되었으며, 이

는 만족도가 공공 PMO 서비스의 품질과 행동의도 사

이에서 매개변수로 작용한다는 것을 나타내고 있다. 또

한, 공공 PMO 서비스 품질을 5개 차원으로 살펴본 결

과, 고객만족도에 가장 큰 영향을 미치는 요인은 공감

성이며, 이는 고객 개인에게 관심을 나타내 주어야 한

다는 것을 의미한다. 하지만, 본 연구에서는 신뢰성과

대응성이 고객만족도에 영향을 미치지 않았다는 결과

가 나타났다. 둘째, 고객만족도는 고객충성도에 강한 영

향을 미치며, 공공 PMO 서비스의 품질과 고객충성도

사이에는 고객만족이 중요한 매개변수 역할을 한다는

결론이 나왔다. 이는 이전의 선행 연구 결과와 일치한

다.

본 연구의 이론적/실무적 시사점은 이 연구는 공공

PMO 서비스의 품질요인과 고객만족, 그리고 고객충성

도 간의 인과관계를 검증하고, 서비스 품질을 5개 차원

으로 분류하여 어떤 품질요인들이 고객만족과 충성도

에 영향을 주는지를 처음으로 검증한 연구이다. 이는

공공 PMO 서비스 품질을 계량적으로 측정하기 위한

연구가 미미한 실정에서 중요한 의의를 가지고 있다.

또한, 이 연구에서 사용한 SERVPERF 모델과 구조방

정식 모델을 연계하여 품질요인들의 중요도를 평가하

가설 경로
비표
준화
계수

표준화
계수
(β)

S.E. C.R. p 값

H1a 유형성 → 고객만족도 0.329 0.331 0.136 2.423 0.015**

H1b 신뢰성 → 고객만족도 -0.877 -0.859 0.698 -1.257 0.209

H1c 대응성 → 고객만족도 0.176 0.169 0.649 0.271 0.786

H1d 확신성 → 고객만족도 0.685 0.71 0.299 2.289 0.022**

H1e 공감성 →고객만족도 0.414 0.454 0.207 1.994 0.046**

H2
고객만족도→고객충성

도
0.584 0.663 0.056 10.392 0.00***

Significance probability (p value): *:ｐ＜０, **: p<0.05, ***: p<0.01

표 6. 가설검증 결과
Table 6. Research hypothesis verification result

그림 3. 구조방정식모델 분석 결과
Figure 3. Structural equation model analysis result
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고 고객만족도와 고객충성도에 미치는 영향을 분석한

결과는 공공 PMO 서비스 관련 다른 연구에서도 활용

가능하다.

본 연구의 한계 및 향후 과제로는, 첫째, 설문조사로

수집한 일부 불완전한 데이터에 대한 전처리 과정이 필

요하였으며, 개별 면담 방식을 병행하여 연구 결과의

타당성을 향상시켜야 한다는 것이 있다. 둘째, 공공

PMO 서비스 품질과 고객만족, 고객충성도에 관한 구

조방정식모형을 전체 집단으로 분석하였지만, 정부기관

과 공공기관, 기타공공 등 기관별로 구조모형의 차이가

있을 수 있으므로 인과관계 분석을 위해 기관별로 심층

분석이 필요하다는 것이다.
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